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RINGKASAN

Armanda Lucky Puspitasari Pengaruh Cita Rasa, Kualitas Pelayanan, dan
Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk, Skripsi,
Manajemen, FEB, Universitas Nusantara PGRI Kediri, 2025

Kata Kunci: Cita Rasa, Kualitas Pelayanan, Word Of Mouth, Keputusan Pembelian,
Seblak Nyonyor.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya strategi pemasaran dalam
mendorong dan meningkatkan keputusan pembelian di tengah persaingan industri
kuliner lokal. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
cita rasa, kualitas pelayanan, dan word of mouth terhadap keputusan pembelian
Seblak Nyonyor Nganjuk. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan teknik penelitian asosiatif. Teknik Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner dengan sampel sebanyak 40 responden yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling dan merupakan pelanggan Seblak
Nyonyor Nganjuk, serta telah membeli lebih dari satu kali. Analisis data dilakukan
menggunakan uji asumsi klasik, regresi linier berganda, dan uji hipotesis dengan
bantuan software IBM SPSS 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa cita rasa
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
Seblak Nyonyor Nganjuk, kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh negatif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk, dan word
of mouth secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk. Ketiga variabel yaitu cita rasa, kualitas
pelayanan, dan word of mouth secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam era globalisasi dan perkembangan teknologi yang pesat, industri
kuliner di Indonesia, terutama Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM)
mengalami pertumbuhan yang signifikan. Hal ini didorong oleh meningkatnya
daya beli masyarakat, minat konsumen terhadap kuliner, dan kemudahan akses
informasi melalui media sosial. UMKM memiliki peran penting dalam
perekonomian Indonesia, menyediakan lapangan kerja, dan berkontribusi
terhadap produk domestik bruto (PDB), namun juga menciptakan persaingan
yang semakin ketat. UMKM harus mampu beradaptasi dan meningkatkan
kualitas produk serta layanan agar dapat bertahan dan berkembang ditengah
persaingan yang semakin ketat. Salah satu contoh UMKM kuliner yang populer
di Indonesia adalah usaha seblak, makanan khas yang banyak diminati oleh
masyarakat, terutama dikalangan generasi muda.

Q Do you like spicy food? (SA)

| like it a lot

. . 319
e [

| don’t really like it 48%

62.6%

Idon'tlikeit [ 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80% 90% 100%

Gambar 1.1 Survei Penggemar Makanan Pedas
Sumber: Licorice (2020)

Dalam industri kuliner pada UMKM di Indonesia yang menjadi salah
satu pilihan makanan yang menarik yaitu makanan pedas, karena dapat
menggugah selera dan juga mempunyai cita rasa yang unik. Berdasarkan hasil
survei terhadap 500 masyarakat di Indonesia, menunjukkan bahwa sebesar

93,6% masyarakat mengatakan bahwa mereka suka makanan pedas dan 6,4%



tidak terlalu menyukainya (Licorice, 2020). Makanan pedas yang masih
digemari oleh kalangan muda saat ini adalah seblak. Seblak merupakan salah
satu kuliner khas Bandung yang berbahan dasar kerupuk (Kusmaningrum et al.,
2024). Dengan memiliki cita rasa yang pedas dan gurihnya yang khas
menjadikan seblak sebagai kuliner yang banyak digemari oleh masyarakat
khususnya kalangan muda. Keberadaan seblak sudah bisa ditemukan di
berbagai kota, termasuk di kabupaten Nganjuk. Selera konsumen lokal yang
tinggi dan persepsi konsumen mempengaruhi permintaan akan produk kuliner
seblak.

Salah satu UMKM seblak yang ada di kabupaten Nganjuk dan banyak
peminatnya adalah Seblak Nyonyor. Seblak Nyonyor berlokasi di Jalan Lawu 6
No. 45, Kramat, Kec. Nganjuk, Kab. Nganjuk, Jawa Timur 64419. Seblak
Nyonyor telah berdiri sejak tahun 2020 dan saat ini Seblak Nyonyor sudah
berdiri selama empat tahun serta sudah dikenal diberbagai kalangan dari
beragam usia, baik anak muda, orang tua, hingga anak kecil. Seblak Nyonyor
menawarkan cita rasa pedas yang nikmat dan juga harganya yang terjangkau
membuat para pecinta seblak di Nganjuk penasaran untuk mencobanya. Dengan
menyesuaikan permintaan konsumen, seblak nyonyor juga menawarkan
berbagai menu varian seblak dengan macam isian dan tambahan fopping
lainnya serta level pedas yang bisa disesuaikan dengan urutan kepedasan.
Seblak Nyonyor tidak hanya melayani dine in dan take away saja, tetapi juga
bisa melalui delivery order, by GrabFood dan GoFood. Banyak permasalahan
yang terdapat pada usaha seblak dan masalah ini bisa menghambat dalam
pengambilan keputusan pembelian. Permasalahan yang muncul bisa berasal
dari internal maupun eksternal. Adapun dari internal yaitu cita rasa yang dapat
mengurangi minat beli konsumen karena kurang konsisten dan tidak sesuai
dengan harapan konsumen, kualitas pelayanan yang kurang memadai, seperti
lambatnya pelayanan atau kurangnya keramahan dari karyawan dapat membuat
pengalaman membeli konsumen menjadi kurang menyenangkan (T. P. Rahayu
et al., 2022). Serta dari eksternal yaitu word of mouth yang negatif akibat
pengalaman buruk dari konsumen sebelumnya dapat mempengaruhi persepsi

calon pembeli dan mengurangi daya tarik produk seblak tersebut di pasar.



Tabel 1.1
Bisnis Kuliner Seblak di Kabupaten Nganjuk
No. Nama Followers
1. Seblak Nyonyor 1.705
2. Seblak Goyang Lidah 5.459
3. Seblak Nyengit 2.933
4. Seblak AH Prasmanan 2.837
5. Seblak Ngambek 3.051
6. Seblak Ngajeletot 1.020
7. Seblak Merapi 1.095
8. Kampoeng Seblak 2.372

Sumber: data sekunder dari instagram masing-masing seblak (2024)

Banyaknya usaha kuliner seblak di kabupaten Nganjuk dapat
mengakibatkan adanya persaingan bisnis yang ketat karena memunculkan
banyaknya para pelaku usaha lainnya yang menawarkan produk sejenis.
Pengambilan keputusan konsumen dalam membeli produk dipengaruhi
bagaimana perusahan dapat menarik minat dan perhatian konsumen sehingga
tertarik untuk melakukan transaksi pembelian di perusahaan tersebut
(Kusmaningrum et al.,, 2024). Keputusan pembelian merupakan suatu
keputusan seseorang dalam memilih salah satu beberapa alternatif pilihan yang
ada dan memilih salah satu dalam proses integrasi yang mengkombinasi sikap
pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif (Marlius &
Mutiara, 2022). Keputusan pembelian menjadi suatu hal yang penting untuk
diperhatikan bagi semua UMKM termasuk Seblak Nyonyor Nganjuk, karena
sebagai pertimbangan dalam merencanakan strategi pemasaran yang akan
dilakukan (Hidayat, 2020). Dengan memahami hal ini, Seblak Nyonyor
Nganjuk dapat merencanakan strategi pemasaran yang lebih efektif untuk
menarik dan mempertahankan pelanggan, sehingga meningkatkan daya saing
di pasar dan dapat mempengaruhi pilihan konsumen untuk melakukan
pembelian secara berulang.

Cita rasa merupakan salah satu faktor yang penting dalam mempengaruhi

keputusan pembelian seblak. Kualitas cita rasa yang khas dan menggugah selera



tidak hanya menarik perhatian konsumen, tetapi juga menciptakan pengalaman
yang memuaskan, sehingga mendorong konsumen untuk melakukan pembelian
berulang. Untuk menghasilkan kepuasan konsumen perlu adanya penawaran
cita rasa yang sesuai dengan keinginan konsumen (Jannah & Alhazami, 2022).
Pandangan konsumen mengenai rasa dari suatu produk yang baik dapat
memberikan kesan positif sehingga dapat menimbulkan minat konsumen untuk
membeli. Meningkatnya cita rasa dari suatu produk yang diminati oleh
konsumen dan sesuai dengan seleranya akan menciptakan keputusan
pembelian, maka semakin meningkat juga minat beli konsumen (Ibadurrahman
& Hafid, 2022). Dengan demikian, pengembangan cita rasa yang optimal
menjadi strategi penting bagi usaha seblak untuk meningkatkan daya tarik dan
keputusan pembelian. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Shalsabilla et al.
(2023) menyatakan bahwa cita rasa memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Akan tetapi, penelitian yang dilakukan oleh
Diosani et al. (2023) menunjukkan hasil yang berbeda, peneliti menyebutkan
bahwa cita rasa tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
pembelian.

Selain cita rasa, hal lain yang menjadi dasar pertimbangan konsumen
sebelum mengambil keputusan pembelian adalah kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan yang baik, seperti kecepatan, keramahan, dan responsivitas terhadap
kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan
konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan (Nurhalimah et al., 2024).
Konsumen akan lebih cenderung untuk kembali dan merekomendasikan suatu
produk kepada orang lain jika konsumen merasa dihargai dan dilayani dengan
baik (Ani et al., 2021). Oleh karena itu, mewujudkan kualitas pelayanan
merupakan cara yang dapat dijadikan usaha seblak untuk menjalin hubungan
dengan konsumen dan sebagai pertimbangan pengambilan keputusan
pembelian seblak. Mendekatkan diri dengan konsumen sehingga tercipta rasa
puas atas pelayanan yang diberikan dapat memicu konsumen menyampaikan
kepada calon konsumen atas pengalaman pelayanan yang dirasakan (Kelvinia
et al., 2021). Dalam penelitian yang dilakukan oleh Mutaqin et al. (2023)

menyatakan bahwa secara parsial kualitas pelayanan terdapat pengaruh positif



dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Akan tetapi, berbeda dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Baihaky et al. (2022) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.

Hal lain yang dapat menarik minat konsumen dalam pengambilan
keputusan pembelian selain cita rasa dan kualitas pelayanan yaitu word of
mouth. Word of mouth merupakan pemasaran dari mulut ke mulut yang mudah
dan tidak rumit dimana hal tersebut efektivitasnya sangat besar sebagai alat
promosi yang efisien, tetapi tidak membutuhkan biaya yang besar. Word of
mouth di era modern ini tidak hanya dilakukan melalui face to face tetapi sudah
memanfaatkan teknologi yang ada seperti media sosial, website, dan email
(Amin & Jonathan, 2021). Dalam membentuk persepsi dan kepercayaan
konsumen terhadap produk seblak dapat melalui rekomendasi dari teman,
keluarga, atau pelanggan lain (Angga Reta & Yudho Leksono, 2022). Ketika
konsumen mendengar ulasan positif dan pengalaman memuaskan dari orang-
orang terdekat, mereka cenderung merasa lebih yakin untuk mencoba produk
atau jasa tersebut (Cahyani et al., 2022). Oleh karena itu, Seblak Nyonyor harus
memanfaatkan strategi pemasaran yang mendorong word of mouth, seperti
memberikan pengalaman yang memuaskan dan mendorong pelanggan untuk
berbagi pengalaman mereka, sehingga dapat meningkatkan visibilitas dan daya
tarik produk di pasar. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Rahayu et al.
(2024) menyatakan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan
dalam keputusan pembelian. Akan tetapi, berbeda dengan penelitian yang
dilakukan oleh Dwiyanti & Arifiansyah (2023) menyatakan bahwa word of
mouth tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.

Merujuk pada latar belakang masalah, didapatkan beberapa identifikasi
masalah yang perlu diteliti lebih lanjut. Pertama, terdapat ketidakpastian
mengenai pengaruh cita rasa terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor
Nganjuk. Hal ini menunjukkan perlunya penelitian lebih lanjut untuk
memahami bagaimana cita rasa dapat mempengaruhi minat konsumen dalam
melakukan keputusan pembelian. Kedua, ketidakpastian juga muncul terkait
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor

Nganjuk. Meskipun pelayanan merupakan faktor penting dalam industri



kuliner, seberapa besar pengaruhnya terhadap keputusan pembelian konsumen
Seblak Nyonyor masih perlu diteliti. Ketiga, terdapat ketidakpastian mengenai
pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor
Nganjuk. Mengingat penyebaran informasi dari konsumen ke konsumen dapat
mempengaruhi perilaku pembelian, maka penting untuk mengevaluasi sejauh
mana word of mouth berdampak pada keputusan pembelian Seblak Nyonyor
Nganjuk. Terakhir, adanya ketidakpastian mengenai interaksi antara cita rasa,
kualitas pelayanan, dan word of mouth terhadap keputusan pembelian Seblak
Nyonyor Nganjuk.

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan sebelumnya,
pembatasan masalah dalam penelitian ini dirumuskan untuk memperjelas ruang
lingkup kajian. Penelitian ini akan difokuskan pada produk Seblak Nyonyor
yang berlokasi di Nganjuk, tanpa melakukan perbandingan dengan usaha
sejenis lainnya, guna memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen terhadap
Seblak Nyonyor. Kemudian penelitian ini akan mengeksplorasi pengaruh cita
rasa terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor, dengan menilai sejauh
mana kelezatan dan keunikan rasa seblak dapat menarik minat konsumen.
Selain itu, penelitian ini juga akan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
termasuk kecepatan, keramahan, dan kenyamanan layanan, dalam membentuk
keputusan pembelian Seblak Nyonyor. Selanjutnya, penelitian ini membahas
pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor.
Penelitian ini akan membatasi sampel responden yaitu pada konsumen berusia
17 hingga 30 tahun yang pernah melakukan pembelian di Seblak Nyonyor lebih
dari satu kali dalam jangka waktu tiga bulan terakhir dan berdomisili di
kelurahan Kramat, kecamatan Nganjuk.

Berdasarkan latar belakang peneliti, belum ada penelitian yang
menggabungkan ketiga variabel yaitu cita rasa, kualitas pelayanan, dan word of
mouth. Sebagian besar penelitian terdahulu hanya berfokus pada satu atau dua
variabel saja, sehingga masih terdapat kesenjangan dalam bagaimana
memahami ketiga variabel tersebut dapat mempengaruhi keputusan pembelian.

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul



“Pengaruh Cita Rasa, Kualitas Pelayanan, dan Word Of Mouth Terhadap

Keputusan Pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan selaras dengan batasan masalah,

maka dapat dirumuskan masalah sebagai berikut:

1.

Apakah cita rasa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk?

Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk?

Apakah word of mouth secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk?

Apakah cita rasa, kualitas pelayanan, dan word of mouth secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor
Nganjuk?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian sebagai berikut:

. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan cita rasa secara

parsial terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk.
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan kualitas pelayanan

secara parsial terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk.

. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan word of mouth

secara parsial terhadap keputusan pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk.
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh signifikan cita rasa, kualitas
pelayanan, dan word of mouth secara simultan terhadap keputusan

pembelian Seblak Nyonyor Nganjuk.

. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini dapat dibagi menjadi dua kategori utama, yaitu

manfaat teoritis dan manfaat praktis. Keduanya memiliki peran penting dalam



pengembangan ilmu pengetahuan dan penerapannya didunia nyata, khususnya

dalam konteks industri kuliner dan pemasaran. Berikut adalah manfaat

penelitian dalam penelitian ini:

1. Manfaat Teoritis

a.

Bagi Pihak Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis
pada pengembangan teori pemasaran dan perilaku konsumen, terutama
dalam konteks bisnis kuliner lokal dengan pemahaman yang lebih
mendalam tentang pengaruh cita rasa, kualitas pelayanan, dan word of
mouth terhadap keputusan pembelian seblak. Hasil penelitian ini dapat
dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya yang lebih mendalam
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen di segmen pasar yang berbeda.
Bagi Penulis

Melalui penelitian ini, penulis mendapatkan kesempatan untuk
memperdalam pemahaman tentang pengaruh cita rasa, kualitas
pelayanan, dan word of mouth terhadap keputusan pembelian konsumen.
Selain itu, penulis juga dapat menerapkan teori pemasaran yang telah
diperoleh selama perkuliahan ke dalam praktik penelitian secara
langsung.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini1 dapat dijadikan landasan awal bagi peneliti
selanjutnya, baik untuk memperluas objek dan variabel penelitian
maupun untuk membandingkan hasil pada konteks usaha kuliner yang
berbeda. Penelitian ini juga dapat memberikan wawasan lebih dalam

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian.

2. Manfaat Praktis

a.

Bagi Pemilik dan Pengelola Seblak Nyonyor Nganjuk

Penelitian ini dapat memberikan wawasan yang relevan dan
berguna dalam memahami faktor-faktor utama yang mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Hasilnya diharapkan dapat membantu

pihak pengelola untuk memilih strategi pemasaran yang lebih efektif



melalui cita rasa, kualitas pelayanan, dan word of mouth, sehingga
meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian dan
akan mendorong peningkatan penjualan.
Bagi Praktisi Pemasaran Kuliner

Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan dalam menyusun strategi
pemasaran yang lebih tepat sasaran, khususnya bagi pelaku usaha
kuliner sejenis. Dengan memahami pentingnya cita rasa, pelayanan, dan
word of mouth, para praktisi dapat menciptakan pendekatan yang lebih

efektif untuk menarik perhatian konsumen dalam keputusan pembelian.
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